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MOTTO

“Be better is the best choise ”

“Don’t worry about tomorrow because tomorrow will worry about it self.

Each day has enough trouble of its own” — Matthew 6:34

“I am the way anda the truth and the life. No one comes to the Father

except through me” Jesus — John 14:6
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ABSTRAK

Pada zaman sekarang ini, industri kuliner telah berkembang dengan pesat terutama
kafe. Persaingan kuliner yang begitu ketat membuat para pengusaha kuliner mulai
memperhatikan keinginan dan kebutuhan pelanggan atau konsumen. ICOS Café sebagai
salah satu industri kuliner masih terdapat pelanggan yang tidak loyal. Hal ini disebabkan
oleh semakin banyaknya kafe pesaing yang bermunculan dan dapat memberikan suasana
toko yang lebih menarik dan kualitas pelayanan yang lebih baik sehingga pelanggan
beralih mengunjungi kafe pesaing.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh yang diberikan
oleh suasana toko dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan ICOS Café. Tipe
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Tipe penelitian yang digunakan
adalah tipe penjelasan (explanatory research) sedangkan teknik pengumpulan data
menggunakan kuesioner dan wawancara. Jumlah sampel yang digunakan dalam
penelitian ini sebanyak 100 responden terdiri dari semua pelanggan ICOS Café.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel suasana toko dan kualitas
pelayanan masing masing memiliki pengaruh yang signifikan, kuat dan positif terhadap
loyalitas pelanggan. Dua variabel telah diuji secara bertahap maupun bersama-sama
menunjukan hasil bahwa variabel suasana toko (0,745) dan kualitas pelayanan (0,734)
secara simultan memiliki hubungan yang kuat terhadap variabel loyalitas pelanggan.
Besarnya sumbangan yang dimiliki oleh variabel suasana toko lebih besar dari besaran
sumbangan yang dimiliki oleh kualitas pelayanan, nilai koefisien determinasi (R?) untuk
variabel suasana toko sebesar 55,5% dan kualitas pelayanan sebesar 53,8%.

Saran yang dapat disampaikan pada penelitian ini adalah perusahaan dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan maka perusahaan perlu memperbaiki suasana toko
agar lebih modern dan instagramable, agar tidak kalah dengan kafe pesaing dan
masyarakat tertarik untuk mengunjungi kafe. Kafe juga disarankan untuk memperbaiki
kualitas pelayanannya terkait dengan ketelitian karyawan dalam penghitungan
pembayaran, kafe juga disarankan untuk meningkatkan pengetahuan karyawan terhadap
produk ICOS Café sehingga dapat memberi kualitas pelayanan yang optimal pada
pelanggan.

Kata Kunci : Suasana Toko, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelangggan
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ABSTRACT

In this day and age, the culinary industry has grown rapidly, especially cafes.
Culinary competition is so tight that culinary entrepreneurs begin to pay attention to the
wants and needs of customers or consumers. ICOS Café as one of the culinary industry
there are still customers who are not loyal. This is due to the growing number of
competing cafes that have sprung up and can provide a more attractive shop
atmosphere and better service quality so customers turn to competitor cafes.

This study aims to determine how the influence provided by the store atmosphere and
quality of service to customer loyalty ICOS Café. Type of sampling using purposive
sampling. Type of research used is explanatory research while the data collection
techniques using questionnaires and interviews. The number of samples used in this
study as many as 100 respondents consists of all customers ICOS Café.

The results of this study indicate that store atmosphere and service quality variables
each have a significant, strong and positive influence on customer loyalty. Two
variables have been tested in stages and together show that the variables of store
atmosphere (0.745) and service quality (0.734) simultaneously have a strong
relationship to customer loyalty variables. The amount of contribution owned by store
atmosphere variables greater than the amount of donation owned by the quality of
service, the coefficient of determination (R 2) for store atmosphere variables by 55.5%
and service quality of 53.8%.

Suggestion that can be submitted in this research is company can increase customer
loyality hence company need to improve shop atmosphere to be more modern and
instagramable, so as not to lose with cafe competitor and society interested to visit cafe.
Cafes are also advised to improve the quality of service related to the accuracy of
employees in the calculation of payments, cafes are also advised to increase employee
knowledge of ICOS Café products so as to provide optimal service quality to customers.

Keywords: Store Atmosphere, Servise Quality, Customer Loyalty
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